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Lyhenteet 
NPS Net Promoter Score on asiakasuskollisuuteen käytettävä mittari. Se on 
vaihtoehtoinen mittausmenetelmä traditionaaliselle asiakastyytyväisyys-
kyselylle. 
EPSI Tutkimusperusteisen menetelmän tarkoituksena on selvittää, mitä mieltä 
asiakkaat ja sidosryhmät ovat tuotteen tai palvelun laadusta. 
YACC Yritysasiakaspalvelu (myynti, laskutus jne.) 
YAHD Yritysasiakkaiden tekninen tuki (häiriöilmoitukset, käytönneuvonta) 
Promoter Kyseessä on suosittelija, joka on antanut NPS-palautteen arvosanaksi 9-
10. 
Detractor Kyseessä on arvostelija, joka on antanut NPS-palautteen arvosanaksi 0-
6. 
FCR First call resolution. Asiakaspalveluissa käytettävä mittayksikkö, jolla mi-
tataan asiakkaan näkökulmasta, saiko hän asiansa ratkaistua tietyllä yh-
teydenottokerralla.
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1 Johdanto 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää kohdeyrityksen yritysasiakaspalvelu-
sarjan jonotuksen juurisyyt ja muodostaa ratkaisuehdotus keskeisten puutteiden kor-
jaamiseksi. Rakenteena käytetään toimintatutkimuksen mallia, mutta sen kaikkia vai-
heita ei käydä läpi. Luotujen ratkaisuehdotusten käyttöön viemistä ei tarkastella opin-
näytetyön laajuuteen liittyvän rajauksen vuoksi. Tässä työn julkisessa versiossa merkit-
tävä osa työstä on salattu yrityksen toiveesta. 
1.1 Kohdeyritys 
Työ tehtiin pääosin Suomessa toimivalle pörssiyritykselle. Yrityksen tarjoamia tuotteita 
tai palveluita ei tarkemmin käsitellä työssä yrityksen toiveesta. 
Yrityksen sisäisessä organisaatiorakenteessa henkilöasiakas- ja yritysasiakasyksiköt 
ovat itsenäisiä toisistaan ja tavoittelevat omalta osaltaan parasta mahdollista tulosta. 
Tässä lopputyössä tutkitaan nimenomaan yritysasiakasyksikön asiakaspalvelun ja tek-
nisen tuen toimintaa. Saatuja tuloksia voidaan mahdollisesti hyödyntää myös henkilö-
asiakaspuolen asiakaspalvelun toiminnassa, mutta työ rajataan koskemaan yritysasia-
kasyksikön puolen asiakaspalvelua. Käytössä olevat työkalutkin vaikuttavat omalta 
osaltaan tässä tutkittavassa asiassa ja nekin eroavat näiden kahden yksikön välillä. 
1.2 Liiketoimintahaaste ja työn tavoite 
Nykyinen kilpailutilanne ajaa jatkuvaan tarpeeseen parantaa asiakastyytyväisyyttä. 
Hyvällä asiakastyytyväisyydellä taataan asiakkaiden uskollisuus. Haluna yrityksellä on 
kuitenkin olla oman toimialansa paras jokaisella osa-alueella.   
Negatiivisen asiakaspalautteen juurisyyt ovat tiedossa. Yrityksen keräämän NPS-
palautteen perusteella nähdään, että keskeisiä negatiiviseen asiakaspalautteeseen 
vaikuttavia tekijöitä ovat jonotus asiakaspalvelussa, asian ratkaiseminen ja asiakaspal-
veluhenkilön palveluasenne. Näistä selvästi tärkein NPS-tilastoinnin perusteella on 
jonotus asiakaspalvelussa. 
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Näin ollen tämän opinnäytetyön tavoitteena on selvittää jonotuksen juurisyyt ja muo-
dostaa ratkaisuehdotus keskeisten puutteiden korjaamiseksi. Ratkaisuehdotuksen 
muoto on vielä työn tässä vaiheessa avoin.  
1.3 Kehityshankkeen toteutustapa 
Kehityshanke toteutetaan käyttämällä toimintatutkimuksen mallia, mutta käytännön 
toteutusta ei tehdä. Työ tarjoaa ainoastaan ehdotuksen kyseessä olevan liiketoiminta-
haasteen ratkaisemiseksi. Selvitys rajataan loppumaan kehitysehdotukseen lopputyö-
hön liittyvän rajauksen takia. Tässä luvussa käydään läpi tavat, jolla tietoa tullaan 
hankkimaan. Kuvassa 1 käydään läpi kehityshankkeen eri vaiheet.  
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Kuva 1. Käytettävän toimintatutkimuksen malli 
Lopputyötä varten kerätty tieto on tullut haastatteluista ja yrityksen sisäisistä materiaa-
leista. Parhaita käytäntöjä on etsitty kirjallisuudesta ja verkkojulkaisuista. Haastattelut 
ovat tukena jo valmiiksi yrityksen sisältä löytyvälle materiaalille, jota kohdeyrityksen 
kokoisesta yrityksestä löytyy jo paljon ymmärrettävistä syistä. Haastatteluja käytetään 
käynnissä olevien nykytila-analyysissä löytyneiden projektien tiedon varmistamiseen ja 
syventävän tiedon selvittämiseen. Haastatteluja tehdään nykytila-analyysiä varten kuin 
myös tukemaan ratkaisuehdotuksen tekemistä. Sarjaan saapuneiden puheluiden kuun-
telu on merkittävässä osassa ongelmakohtien selvittämiseksi kuin myös kontaktisyyra-
portin tutkiminen. Näistä tiedonkeruumenetelmistä puheluiden kuuntelu on ehdottomas-
ti tärkein osa ratkaisuehdotuksen kehittämistä varten. Usein vastaavissa projekteissa 
on paha tapa vain käydä läpi kontaktisyyraporttia kuuntelematta ollenkaan itse puhelui-
ta. 
Toimintatutkimuksesta jää siis kolme kohtaa pois tätä työtä koskien. Ratkaisuehdotuk-
sen rakentamisen jälkeen normaalissa toimintatutkimuksessa tulisi seurata vielä ratkai-
sumallin toteutusta käytännössä, arvioida toteutuksen vaikuttavuus ja muodostaa jat-
kokehitysehdotus näiden vaiheiden pohjalta. 
2 Nykytila-analyysi 
Jonotuksen juurisyiden selvittelystä löytyy jo paljon materiaalia valmiiksi. Kohdeyrityk-
sen kokoisessa yrityksessä vastaavien ongelmien selvittely on jatkuva prosessi. Pää-
määränä on pitää yllä jatkuvaa hyvää palvelutasoa ja positiivista NPS:ää. Fokuksena 
tällä hetkellä on tulevien kontaktimäärien ennustamisen kehittämisessä, tarpeettomien 
kontaktien vähentämisessä, FCR:n parantamisessa ja tehokkaammissa toimintatavois-
sa. Tässä osiossa käymme ensin lyhyesti läpi asiakaspalveluprosessin kuvauksen se-
kä NPS:n ja jonoajan välisen korrelaatiosuhteen. Tämän jälkeen päästään itse nykytila-
analyysiin. Merkittävä osa nykytila-analyysistä on poistettu tietojen salaamiseksi. 
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2.1 Asiakaspalvelukokonaisuuden kuvaus 
Asiakaspalveluprosessia käytetään joka kerta, kun asiakas ottaa yhteyttä kohdeyrityk-
seen ilmenneen ongelman ratkaisemiseksi tai tarpeen tyydyttämiseksi. Prosessi alkaa 
siitä, kun alkaa asiakas alkaa tutkimaan ongelmaa tai tarvetta, jonka hän on huoman-
nut, ja loppuu siihen, kun asiakas hyväksyy keksityn ratkaisun ja hänellä on mahdolli-
suus jättää palautetta prosessin kulusta. Prosessin tarkoitus on ohjata asiakas vaivat-
tomasti prosessi läpi ratkaisun saamiseksi sekä myös tarjota ideoita paremmin asia-
kaskokemuksen tarjoamiseksi. 
Prosessin eri vaiheet tarjoavat ratkaisun tilanteelle kuin tilanteelle. Vaiheet on suunni-
teltu yrityksen sisällä olevien eri sidosryhmien kommunikoinnin, tuotteisiin ja palveluihin 
liittyvien projektien, kampanjoiden, laskutussyklien, teknologiapäivitysten, prosessimuu-
tosten ja asiakaspalautteen pohjalta. Tämän prosessin avulla ennusteita päivitetään ja 
työaikatauluja suunnitellaan vastaamaan yrityksen tarpeita. 
Prosessin omistaja arvioi prosessin suorituskykyä kokonaisuutena. Kommunikointia 
asiakkaan kanssa arvioidaan henkilötasolla kuin myös sidosryhmän suoriutumisen nä-
kökulmasta. Suoritusta arvioidaan jatkuvista omissa sidosryhmissään erinomaisen ja 
laadukkaan prosessin läpiviennin takaamiseksi. 
Myynti- ja asiakaspalveluhenkilöstöllä on keskeinen rooli laadukkaan asiakaspalvelu-
prosessin takaamiseksi. He nimenomaan antavat palvelua koskevat palvelulupaukset 
sekä tarkkailevat ja arvioivat palvelun laatua asiakkaan kanssa. Viankorjauksessa heil-
lä on tärkeä rooli palvelun ongelmista ja palautustoimista tiedottamisessa asiakkaalle ja 
asiakaskohtaisen tiedon välittämisessä viankorjausprosessiin. Myynnin ja ennakoivan 
käytönvarmistuksen osalta myyntihenkilö tuo asiakaskohtaista palautetta ja tietoa muu-
toksista asiakkaan omassa IT-ympäristössä ja palvelun käytössä. 
Prosessi koostuu kolmesta avainvaiheesta: 
- Asiakkaan kyky korjata itse tilanne ja asiakkaalle tarjotut työkalut ongelman rat-
kaisemiseksi (esim. valvontatyökalut, tiedotus, asiakastukisivusto) 
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- Asiakkaan tarpeen tai ongelman selvittäminen ja ratkaisu: Asiakkaan yhteyden-
otto tietyn yhteydenottokanavan kautta ja siihen liittyvät asiakaspalvelutoimenpi-
teet 
- Palaute ja arviointi: Asiakaspalaute, jokaisen eri prosessin vaiheen arviointi, 
suunnittelu- ja analyysiprosessin arviointi 
Asiakkaat ovat asiakaspalveluun pääosin kolmen kontaktikanavan kautta. Suurin osa 
kontakteja tulee puheluina. Toisena perässä tulee sähköpostikontaktit ja kolmantena 
itsepalvelusivustolla sivuston alalaitaan avautuva chat-ikkuna. Jokaisessa kanavassa 
on omanlaisensa asiakaskokema. Näiden lisäksi asiakkaat olevat yhteydessä sosiaali-
sen median kautta, mutta prosentuaalinen määrä ei ole merkittävä tämän kokonaisuu-
den kannalta.  
Puhelimitse yhteydessä olevat haluavat hoitaa asian nopeasti. Puhelimitse ilmoitettavat 
viat vaativat myös usein dialogia asiakaspalvelun ja asiakkaan välillä, koska kyseessä 
on yleensä tuote, johon asiakas ei osaa antaa kaikkia vastauksia. Sähköpostin kautta 
hoidetaan vähemmän kiireellisiä asioita. Sähköposteissa koitetaan välttää pitkiä viesti-
ketjuja ja tärkeää onkin vastata kerralla kaikkiin asiakkaan kysymyksiin. Jos viestiketju 
venyy yhtään pidemmäksi, paras tapa on olla yhteydessä asiakkaaseen puhelimitse. 
Chat-kanava on ihanteellinen kanava yhteyden otoille. Se mahdollistaa nopea dialogin 
ja on usein asiakkaille mieluisin tapa ottaa yhteyttä. Tämä näkyy myös asiakastyytyväi-
syydessä. 
2.2 FCR:n kehittäminen 
Varsinkin FCR:n kehittäminen jokaisessa kontaktikanavassa on tärkeää, koska FCR:llä 
on suoraan verrannollinen vaikutus NPS:ään. Tämän projektin osalta esille on noussut 
mm. asiakaspalvelutaidot, koulutuksen sisältö, koulutusajan tehokas käyttö, osaamis-
alueiden laajuus sekä sisäinen ja ulkoinen viestintä. Näitä pääpointteja lähdetään työs-
tämään uusien pienryhmien voimin, tiimipalavereissa ja myös johtoryhmän toimesta, 
jotta voimme tunnistaa seuraavat konkreettiset askeleet asiakaspalvelun kehittämiselle. 
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FCR:stä saadusta datasta on tehty jo seuraavia päätöksiä asiakaspalvelun parantami-
seksi. Kun uusia tuotteita tai palveluita julkaistaan, tulee työntekijöitä varten järjestää 
aina koulutus. Nykyään tuotteiden ja palveluiden opiskelu on liikaa työntekijän vastuul-
la. Myös volyymituotteiden ja -palvelujen osalta uudelleenkoulutusta tulee aktiivisem-
min harrastaa, jotta osaamisen taso pysyy korkeana. Vastaan on tullut myös, että tar-
vetta on taustajärjestelmien käytön koulutukselle. Ratkaisuna tällä hetkellä on antaa 
lisää aikaa koulutuksia varten sekä myös ottaa uudet, tehokkaammat koulutustavat 
käyttöön. 
2.3 Laskutuskontaktit 
Laskutuskontaktit aiheuttavat suurimman piikin yrityksen kontaktikanavissa. Tarkoituk-
sena on ehkäistä asiakkaan tarve ottaa yhteyttä asiakaspalveluun. Laskuntulkinta ni-
menomaan on yksin suurin syy asiakkaiden yhteydenottoon. Seuraavaksi käymme läpi 
jo tunnistettuja kohtia ja niihin liittyviä projekteja. 
2.3.1 Laskutulkki 
Laskuntulkinnan ollessa ongelmana merkittävässä määrässä laskutuskontakteja on 
yhtenä kehitysehdotuksena laskutulkki. Yksinkertaistettuna kyseessä on laskun lukuoh-
jeet suuremman volyymin tuotteille. Ensisijaisesti olisi tarkoitus tarjota asiakkaalle apu-
väline tiettyjen tuotteiden laskujen lukemiseen, joista suurin osa laskutulkintakontak-
teista koostuu. Tämä kehitysehdotus on vielä alkuvaiheessa. Suunnittelua ei ole vielä 
aloitettu. On tiedossa, että itse laskutus toimii hyvin, mutta nimenomaan laskujen tar-
kempi tulkitseminen on ongelmana. 
Ohjeiden muoto ja niiden saatavuus on vielä täysin avoin. Laskutulkista on alustavasti 
pohdittu tietokoneella käytettävää laskutulkkia kuin myös paperilaskun taakse lisättä-
vää erillistä laskutulkkiohjetta. Tietokoneella ohjeena voisi olla erillinen pdf-tiedosto tai 
mahdollisesti interaktiivinen laskutulkki, joka esim. antaa lisätietoa asiakkaalle asiak-
kaan viedessä hiiren tiettyyn kohtaan laskua. Tämä selaimen kautta toimiva laskun 
tarkastelu voisi tarjota ratkaisun tuon laskun taakse sijoitettavan ohjeen lisäksi. 
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2.3.2 Asiakkaiden laskutusyhteystiedot 
Yksi ongelmakohdista on asiakkaiden lasku- ja postiosoitteiden ylläpito ja korjaaminen. 
Laskutuskontaktien ollessa suurin juurisyy asiakaspalvelun ruuhkautumiseen on tärke-
ää, että laskutuksen perusta on kunnossa. Tämän osalta tullaan aktivoimaan osa asia-
kasrajapinnan henkilöstöstä omien ohjeiden ja toimintatapojen päivittämiseen ja tarkas-
tamiseen. Tärkeää on myös, että sisäinen koulutuksena avulla painottaa työntekijöille, 
miten tärkeää laskutustietojen ylläpito on mahdollisten tulevien laskutuskontaktointien 
kannalta. Tiedonhuollon ja sidosryhmien osalta asia on nostettu tietoisuuteen johdon 
tasolla ja sen pohjalta tullaan määrittelemään datahuoltotarve ja sen organisointi. 
2.3.3 Laskutuskontaktien ennustaminen 
Laskutuskontaktien ehkäisemisen lisäksi tavoitteena on niiden parempi ennustaminen. 
Tällä tavalla yritys pystyisi paremmin varautumaan laskutustapahtumien aiheuttamiin 
palvelutasovaikutuksiin. Tästä on myös projekti meneillään, missä pyritään rakenta-
maan parempaa näkymää tuleviin laskutustapahtumiin ja tätä myötä työvuorosuunnitte-
lu voisi nykyistä paremmin ottaa huomioon oletetut ruuhkahuiput. 
On myös tarkoituksena kasvattaa joustavan resurssin poolia. Vuokratyöresurssien 
määrää on tarkoitus lisätä, jotta työvuoroja voidaan suunnitella vielä nykyistä jousta-
vammin. Myös koulutuksen suunnittelu on käynnissä, jotta vuokratyöläiset voisivat pa-
remmin taklata laskutuskontakteja. Nyt on tullut vastaan tilanteita, jossa vuokratyöläi-
nen kääntää puhelun takaisin sarjaan, koska ei itse osaa hoitaa laskutuskontaktia lop-
puun asti. Tämä olisi tarkoitus kääntää vahvuudeksi ja keskittää tulevat koulutukset 
nimenomaan laskutukseen. Alihankkijoille avataan myös näkymä yrityksen työvuorojen 
suunnitteluun paremman ennusteen jakamiseksi. 
2.4 Tuotteista aiheutuvat kontaktit 
Tietty tuote tai palvelu voi vaatia suhteessa enemmän käytönneuvontaa tai vikailmoi-
tusten tekemistä tai jopa molempia. Myös jo olemassa olevia hyviä prosesseja ja toi-
mintatapoja voidaan yrittää hioa vielä paremmiksi. Tässä alaluvussa nostan esille ensin 
tuotteen, josta on meneillään kehitysprosessi. Tämän lisäksi nykytila-analyysiä tehdes-
sä nousi esille palvelu, jonka toimintatapoja olisi tarkoitus kehittää. Tästä palvelusta ei 
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virallista kehitysprojektia ole meneillään, mutta se nousi esille haastatteluissa nykytila-
analyysiä tehdessä. Nykytila-analyysin tuotteita koskeva osio on poistettu kokonaan 
tämän työn julkisesta versiosta, koska tietojen perusteella pystyisi päättelemään, mistä 
yrityksestä on kyse. 
2.5 Yhteenveto nykytilasta 
Päämääränä on pitää yllä jatkuvaa hyvää palvelutasoa ja positiivista NPS:ää. Fokuk-
sena tällä hetkellä on tulevien kontaktimäärien ennustamisen kehittämisessä, tarpeet-
tomien kontaktien vähentämisessä, FCR:n parantamisessa ja tehokkaammissa toimin-
tatavoissa. Jonoajan lyhentäminen on merkittävässä roolissa positiivisen NPS:n ta-
kaamiseksi ja edellä mainituilla menetelmillä päästään lähemmäksi tavoitetta.  
Laskutuskontaktit aiheuttavat suurimman piikin yrityksen kontaktikanavissa. Tarkoituk-
sena on ehkäistä asiakkaan tarve ottaa yhteyttä asiakaspalveluun. Laskuntulkinta ni-
menomaan on yksin suurin syy asiakkaiden yhteydenottoon. Mikään tuote tai palvelu ei 
selvästi nouse ylitse muiden selvästi merkittävien ongelmien aiheuttajana. 
2.6 Laskutuspuheluiden kuuntelu ymmärryksen syventämiseksi 
Nykytila-analyysin tässä vaiheessa on käynyt ilmi, että merkittävimpiä ongelmakohtia 
on asiakkaiden kyky tulkita omia laskujaan. Tämä johdosta kuuntelin laskutuspuheluita 
ymmärryksen syventämiseksi. Puheluiden avulla pystyin rajaamaan seuraavat ongel-
makohdat laskujen tulkitsemisessa. 
Usein asiakkaat soittavat ihan sen takia, että eivät jaksa itse laskua tarkemmin tarkas-
tella. Näistä laskuntulkintakontakteista nousee esiin epäselvyys laskutuskausien kans-
sa. Usein asiakkaat ottavat yhteyttä tuotteesta tai palvelusta, jonka ovat jo irtisanoneet. 
Ihmetyksen aiheena on se, että jos tuote on irtisanottu esimerkiksi tammikuussa, miksi 
tuotteesta veloitetaan vielä helmikuun laskussa. Tämä jää avoimeksi, että eikö asiak-
kaille tehdä selväksi irtisanomisista tehdessä, että tietyillä tuotteilla yhden kuukauden 
irtisanomisaika. Tämä tarkoittaa sitä, että jos tuote irtisanotaan tammikuussa, veloite-
taan vielä seuraava kuukausi eli helmikuu. Tietyissä tuotteissa irtisanomisaika voi olla 
pidempikin. 
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Hämmennystä aiheuttaa tietyn tuotteen laskutuskausi. Lasku tulee kerrallaan aina kah-
delta kuulta, jolloin kuukausimaksu voi vaikuttaa suurelta. Myös erään tuotteen laskulla 
on rehellisesti väärää tietoa tietynlaisen tilanteen tapahtuessa. Jos tämä tuote irtisano-
taan esimerkiksi joulukuussa ja kahden kuukauden laskutuskautena on tammi-
helmikuu, lasku näyttää siltä, että helmikuusta veloitettaisiin, vaikka oikeasti sopimus 
päättyy tammikuun loppuun. Asiaan vaikuttaa se, miten laskutus lopetetaan asiakkaan 
kohdalla. Tästä usein aiheutuu täysin turha kontakti asiakaspalveluun. 
Asiakkaiden yritykseltä ostamat tietyt tuotteet ovat myös epäselvästi merkattu laskui-
hin. Jos asiakas ostaa tietyn laitteen yritykseltä, näkyy tämä laskulla epäselvästi. Laite-
tilaukseen usein kirjoitetaan, kuka tulee laitteen käyttäjäksi. Laskulla tämä näkyy niin, 
että veloitusrivillä tietystä laitteesta näkyy käyttäjän nimi ja laitteen sarjanumero. Tämä 
voi asiakkaalle tietenkin näyttää siltä, että yritys veloittaa, jostain tuotteesta, jota ei ole 
olemassa. Myös jos laitetta ei tilaa tietylle henkilölle, antaa järjestelmä käyttäjän nimek-
si ”käyttäjä 1”, joka voi herättää kysymyksiä.  
Laskutuskontakteista käy myös ilmi, että usein asiakkaan yhteystiedot eivät täsmää 
yrityksen järjestelmissä. Ajatellaan tilannetta, jossa asiakas saa maksukehotuksen las-
kustaan. Yrityksen järjestelmistä johtuen normaali laskutusosoite voi olla eri osoite kuin 
se osoite, mihin maksuhuomautus lähetetään. Nämä kaksi tietoa päivitetään eri pai-
koista ja ajoittain toinen tiedoista voi olla väärä, jos asiakaspalvelija tajuaa päivittää 
tiedoista vain toisen.  
Vastaan tulee myös vaikeuksia tulkita laskuja arvonlisäveron takia. Yritysasiakkaille 
tuotteita mainostetaan aina hinnoilla, joihin ei arvonlisäveroa sisälly. Jos asiakas tilaa 
vaikka 15 € kuussa maksavan liittymän, voi hän soittaa laskutukseen, koska laskulla 
näkyvä summa on suurempi. Arvonlisäverottomia hintoja käytetään mainostuksessa, 
koska vain niillä on merkitystä yritysliiketoiminnassa. 
Asiakkaat myös soittavat, kun kampanjatarjoushinta jostain tietystä tuotteesta loppuu ja 
tuote alkaa laskuttamaan normaalihinnalla. Asiakkaaseen ei syystä tai toisesta ole oltu 
yhteydessä ja nyt soittaa halutakseen uuden kampanjatarjouksen. Näistä ei jostain 
syystä kaikissa tapauksissa olla aktiivisesti myynnin puolelta yhteydessä asiakkaa-
seen. 
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3 Laskutuksen parhaita käytäntöjä 
Tässä luvussa käydään läpi, mistä koostuu hyvä ja tehokas laskutus. Tarkoituksena on 
tutkia parhaita laskutukseen liittyviä käytäntöjä ja hyödyntää niitä ratkaisuehdotuksen 
muodostamisessa. Nykytila-analyysissa on käynyt selväksi, että suurimpana ongelma-
na on asiakkaiden laskuntulkinta. Laskuntulkinnan lisäksi käymme teoriaosuudessa 
läpi muutaman muun asian, jotka voimakkaasti vaikuttavat laskutuksen toimivuuteen. 
Tarkoitus ei ole käydä läpi kaikkia laskutukseen liittyviä parhaita käytäntöjä vaan ni-
menomaan niitä, joilla tässä tapauksessa pystymme laskutusta tehostamaan. Tässä 
luvussa kirjoitettu materiaali perustuu pitkälti Steven Braggin kirjoihin toimivasta lasku-
tuksesta. Tarkoituksena on siis käyttää Stevenin kirjoja teoriaosuuden pohjana ja ver-
tailla muista lähteistä saatuja tietoja tähän pohjaan. 
3.1 Laskupohjan muotoilun tehostaminen 
Jos laskulla on liikaa turhaa tietoa, aiheuttaa se asiakkaalle vaikeuksia löytää laskulta 
oleelliset asiat. Laskun on tarkoitus olla asiakasta varten eikä laskuttavaa yritystä var-
ten. Yleisenä ongelmana on se, että laskulta löytyy yritykselleen itselleen tärkeää tie-
toa, mutta tämä yrityksellä tärkeä tieto voi hämmentää asiakasta. Esimerkiksi tietyissä 
laskuissa laskun otsikossa voi olla yrityksen myyjän nimikirjaimet ja työn numero yrityk-
sen sisäistä myynnillistä raportointia varten. Toisena esimerkkinä laskun numero voi-
daan merkata tietyissä laskuissa jonain muuna numerona kuten esimerkiksi dokument-
tinumerona. Lopputuloksena voi olla se, että asiakkaan koittaessa etsiä laskulta tarvit-
tavaa tietoa ja maksaessa laskua, käyttää hän vääriä tietoja laskun maksuun. Laskun 
viitenumeroksi voi päätyä tuo laskun numero eikä maksun suoritus mene läpi. (Bragg 
2005: 63.) 
Ratkaisuna tähän on riisua kaikki turha tieto laskulta ja käyttää keinoja tärkeiden tieto-
jen painottamiseen laskulla muun muassa tekstin koon ja värien avulla. Esimerkiksi 
myyntiä varten olevat myyjän tiedot ja mahdollinen työn numero pitäisi pystyä eli-
minoimaan laskulta, joka toimitetaan asiakkaalle. Myös laskun pohja on aika ajoin hyvä 
tarkistaa, että tiedot ovat loogisilla paikoilla ja luettavassa formaatissa. Alle on koottu 
neljä tärkeintä seikkaa, jotka vaikuttavat asiakkaan laskuntulkintaan. (Bragg 2005: 64.) 
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3.1.1 Turhien grafiikoiden poistaminen laskulta 
Hienot kuvat voivat näyttää kauniilta, mutta jos niistä ei ole hyötyä asiakkaalle tietojen 
löytämisestä laskusta, kannattaa ne jättää pois laskulta. Turhat grafiikat voivat aiheut-
taa ongelmia ongelma laskun skannauksessa esimerkiksi, lopputulos voi olla sotkui-
nen. Jos tietojen kopioidaan käsin laskulta asiakkaan tietokoneelle tai muihin järjestel-
miin, grafiikat voivat olla ylimääräinen häiriötekijä ja aiheuttaa ongelmia tiedon syöttä-
misessä. (Bragg 2013: 89.) 
3.1.2 Laskun numeron esittäminen mahdollisimman selvästi 
Laskun numeron tulisi olla selvästi näkyvillä asiakasta varten. Monet yritykset laittavat 
oman seurantanumeron tai dokumenttinumeron laskun numeron viereen. Asiakkaat 
usein sekoittavat nämä kaksi numeroa ja syöttävät väärän tiedon tietokoneelle laskua 
maksettaessa. Jos näitä dokumenttinumeroita pitää laskulla olla, niitä ei ainakaan tulisi 
syöttää oikealle ylös laskuun, missä asiakas odottaa näkevänsä laskun numeron. Vielä 
parempi tapa olisi muuttaa nämä ylimääräiset yritykselle tärkeät numerot viivakoodeik-
si. (Bragg 2013: 89.) 
3.1.3 Eräpäivän merkitseminen laskuun 
Laskun eräpäivä tulisi merkitä selvästi erilleen laskun lopullisesta summasta. Jos nämä 
tai muut tiedot ovat liian lähellä toisiaan, on tietojen väärin syöttämiselle liian suuri riski. 
Yritykset käyttävät usein B2B-liiketoiminnassa metodia, joka tarjoaa laskunmaksajalle 
sen, että jos laskun maksaa nopeasti, on summa hieman pienempi. Laskusta tulisi 
käydä selvästi ilmi, mikä on eräpäivä ja laskun summa kummassakin tapauksessa. 
(Bragg 2013: 89.) 
3.1.4 Yhteystietojen merkitseminen 
Yrityksen yhteystiedot tulisi merkitä selvästi laskuun. Jos laskusta on kysyttävää, ei 
asiakas halua lähteä erikseen etsimään tarvittavaa yhteystietoa. Tässä tapauksessa 
yhteystiedot tulisi merkitä selvästi ja myös antaa asiakkaalle tieto, milloin esimerkiksi 
laskutukseen voi olla yhteydessä. Myös näiden yhteystietojen oikeellisuus tulisi varmis-
taa, jos muutoksia yhteydenottokanaviin tulee. (Bragg 2013: 89.) 
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3.2 Asiakkaan yhteystietojen päivittäminen 
Asiakkaat muuttavat koko ajan paikasta toiseen ja usein tätä muuttoa ei kaikille tietoa 
tarvitseville tahoille ilmoiteta. Näissä tapauksissa laskun maksaminen voi viivästyä 
huomattavasti. Aikaa voidaan joutua käyttämään turhaan uuden laskutusosoitteen et-
simiseen ja asiakkaan kontaktointiin. (Bragg 2013: 89.) 
Yksinkertainen ratkaisu vastaaviin tapauksiin on pyytää asiakasta varmistamaan yhte-
ys- ja laskutustietojen oikeellisuus säännöllisin väliajoin. Nykyisin laskut toimitetaan 
pääsääntöisesti e-laskuina ja sähköpostin kautta. E-laskutiedot harvoin muuttuvat, kun 
yritys muuttaa paikasta toiseen, mutta käytössä oleva sähköpostiosoite voi muuttua. 
Paperilaskujen toimituksessa postin palveluita voidaan käyttää apuna, jos vastaanotta-
jan osoite on muuttunut [Bragg 2013: 89.].  
Usein yritykset lähettävät laskun samoilla summilla samoille asiakkaille samoihin osoit-
teisiin vuosien ajan. Tällaista laskutusta nousee esille usein huolto- ja kausituotteiden 
kanssa. (Bragg 2005: 66.) 
Yksi tapa tarkistaa asiakkaiden yhteystietojen oikeellisuus on käyttää myyjillä olevia 
yhteystietoja laskutusyhteystietojen tarkistukseen. Myyjillä on usein viimeisimmät yh-
teystiedot asiakkaiden kontaktoimiseksi ja heidän avullaan pystytään usein nopeasti 
huomaamaan vanhentunut tieto. (Bragg 2005: 66.) 
Suurin ongelma tässä metodissa on myyjien vastustus ajan käyttämisestä laskutustie-
tojen oikeellisuuden tarkistukseen. Tätä vastustusta voidaan koittaa vähentää tapaa-
malla myynnistä vastaavaa asiakaspalveluhenkilökuntaa ja painottaa tämän tehtävän 
tärkeydestä kokonaiskuvan kannalta, vaikka aikaa jäisi vähemmän itse myynnille. Yh-
tenä vaihtoehtona on käyttää tätä käytäntöä vain tärkeimpien laskujen ja asiakkaiden 
kohdalla. Parempana lähtökohtana on tarjota myyjille kannustepalkkio tietojen päivit-
tämisestä. Näin heillä pysyy paremmin mielessä yhteystietojen päivittäminen. (Bragg 
2005: 66.) 
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3.3 Sähköisen laskutuksen käyttöönotto 
Normaali paperilaskutus on resursseja vievä ajatellen aikaa ja työtä, joka menee pape-
rilaskun luomiseen ja toimitukseen. Paperilasku käy läpi prosessin, jonka monista vai-
heista aiheutuu kustannuksia laskun lähettävälle yritykselle. Myös näiden eri vaiheiden 
aikana on riski, että laskulle käy jotain matkalla asiakkaalle. Postin toimituksessa voi 
olla ongelmia tai vastaanottajan osoite on väärä, lasku toimitetaan väärään osoittee-
seen. Myös kun lasku on vastaanotettu, voi vastaanottajan päässä olla erinäisiä viivei-
tä, jonka johdosta kestää ennen kuin lasku saavuttaa oikean tahon. (Bragg 2013: 84.) 
Paras ratkaisu on sähköisen laskun suosittelu asiakkaalle. Tämä vaatii sähköpos-
tiosoitteiden keräyksen asiakkailta. Sähköpostiosoite niin kuin muutkin yhteystiedot on 
hyvä tarkistaa tilauksen yhteydessä tai muuten säännöllisin väliajoin tilauksen ollessa 
toistuva. Tämä mahdollistaa kustannustehokkaan laskun toimittamisen. Asiakas voi 
maksaa laskun heti, jos laskussa on virhe, saadaan tästä tieto erittäin nopeasti verrat-
tuna paperilla toimitettavaan laskuun. (Bragg 2013: 84.) 
Sähköiseen laskutukseen liittyy myös ongelmia. Vastaanottajan sähköpostiosoite on 
voinut vaihtua toiseen, jolloin lasku ei koskaan tavoita asiakasta. Tässä tapauksessa 
asiakkaan tavoittaa vasta maksukehotus, joka toimitetaan yleensä aina paperisessa 
muodossa asiakkaan laskutusosoitteeseen. Vaarana on myös, että asiakas poistaa 
saapuneen sähköpostiviestin, jonka liitteenä lasku saapuu. (Bragg 2013: 84.) 
Joihinkin sähköisen laskutuksen ongelmia voi hoitaa asiakkaiden laskutuskäyttäytymi-
sen perusteella. Jos asiakkaalla on usein ongelmia maksaa sähköisessä muodossa 
toimitettua laskua, heidät voidaan huomata seurannan avulla ja tarjota laskun muutta-
mista paperiseen muotoon. Toisena vaihtoehtona on toimittaa sama lasku uudestaan 
asiakkaalle sähköpostilla ennen kuin paperinen maksukehotus toimitetaan. Tämä on 
edelleen kustannustehokasta, koska tämä tapa ei tuota postitus- tai printtauskustan-
nuksia. Uudestaan toimitettavissa maksamattomissa laskuissa tulisi kuitenkin selvästi 
olla tieto, että kyseessä on maksumuistutus, jotta asiakas ei maksa samaa laskua use-
ampaan kertaan. (Bragg 2013: 85.) 
Yhtenä sähköisen laskutuksen variaationa voidaan käyttää nettisivua, jonka kautta asi-
akkaat pääsevät tarkastelemaan ja maksamaan laskujaan. Tässä sähköisen laskutuk-
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sen muodossa on se etu, että asiakkaat näkevät avoimet laskut ja pystyvät maksa-
maan kaikki laskut samalla kertaa. Myös se on kätevää, että asiakkaiden ei tarvitse 
vaihtaa eri nettisivujen välillä hoitaakseen laskutusasiat. Tämän sivuston ympärillä voi-
daan myös rakentaa muita toimintoja laskutuksen lisäksi. (Bragg 2013: 85.) 
3.4 Laskutettavien tuotteiden ja palveluiden kokoaminen yhteen laskuun 
Joidenkin yritysten liiketoiminta perustuu tuotteiden myymiseen pienissä erissä usein, 
mikä aiheuttaa suuren määrän eri laskuja. Näissä tapauksissa asiakkaan laskuttami-
nen voi muodostua vielä merkittävämmäksi menoeräksi suhteessa laskutettuun sum-
maan. (Bragg 2013: 86.) 
Yksi tapa ulos tästä ongelmasta on koota kaikki tietyn aikaperiodin myynnit ja toimittaa 
yksi lasku, joka kattaa kaiken laskutettavan tuolta kyseiseltä ajalta. Tätä tapaa kuvaa 
hyvin esimerkiksi luottokortin käytöstä saatava lasku, jossa asiakkaalta laskutetaan 
kuukauden periodin ajalta luottokortin käytöstä. Tällä tavalla pystytään eliminoimaan 
suuri osa muuten generoituvista laskuista. (Bragg 2013: 86.) 
On joitain tärkeitä asioita, joita täyttyy miettiä ennen tämän tavan käyttöönottoa. En-
simmäiseksi tämä lähestymistapa on selvästi parhaiten sopiva yrityksille, jotka myyvät 
suuria määriä halpoja tuotteita. Tämä tapa ei tietenkään toimi, jos laskujen määrä on 
pieni ja laskutettavat määrät suuria. Jos laskutettava määrä on rahallisesti suuri, ei ole 
mitään järkeä odottaa kuun loppuun, että asiakasta laskutetaan, koska tämä vain vii-
västyttää laskusta saatavaa summaa. Toinen ongelma voi olla, että yrityksen käytössä 
oleva laskutusjärjestelmä ei välttämättä tue tapaa luoda kyseisenlaista laskua. Tässä 
tapauksessa laskutusjärjestelmän muuttamisesta uuteen voi koitua merkittäviä kustan-
nuksia. Kolmantena ongelmana voivat olla itse asiakkaat, jos he ovat tottuneet saa-
maan jokaisesta tilauksesta oman laskunsa. Tässä tapauksessa asiakasta voi häm-
mentää yhteenvetolasku, jossa voi olla paljonkin tietoa ja asiakas voi haluta varmistaa 
tiettyjen tietojen oikeellisuus. Paras tapa olisi antaa asiakkaille mahdollisuus valita itse 
yhteenvetolaskutuksen ja normaalin laskutuksen välillä. Yhteenvetolaskutuksen etujen 
perusteleminen asiakkaalle pitäisi nostaa laskutustavan hyväksymistä asiakkaiden 
keskuudessa. Tämä laskutustapa voi myös tuottaa asiakkaalle hyötyä. Viimeinen mer-
kittävä ongelma tämän laskutustavan kanssa on, että kestää normaalia pidempään 
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saada laskutettavat varat, koska jotkin tuotteet voidaan toimittaa asiakkaalle laskutus-
kauden alussa, mutta tuotteet laskutetaan vasta kuun lopussa. Tämän ongelma välttä-
miseksi yrityksen tulee lyhentää laskutuskautta, mikä voi aiheuttaa vastustusta asiak-
kaiden suunnalta. Tämän laskutustavan käyttöönottoon voidaan tarvita paljon suunnit-
telua ja resursseja, minkä takia tulisi tarkoin tutkia, onko tämän laskutustavan käyt-
töönotosta selvästi hyötyä yritykselle. (Bragg 2013: 86.) 
Lyhyesti yhteenvetolaskutus sopii yrityksille, jotka laskuttavat asiakkaita usein ja pienil-
lä summilla. Yritykset, joiden asiakkaiden tilausten summat ovat erittäin suuria, ei tulisi 
ottaa tätä laskutustapaa käyttöön, koska tapaan liittyy suurempi käyttöpääomakustan-
nus. (Bragg 2013: 86.) 
3.5 Tietojen automaattinen tarkistus tietoja syöttäessä 
Virheet datan syöttämisessä laskun luonnin yhteydessä voivat aiheuttaa useita ongel-
mia. Esimerkiksi laskutusosoitteen ollessa väärä ei asiakas koskaan saa laskua ja asi-
akkaalle pitää toimittaa uusi lasku. Myös jos määrä, tuotekuvaus tai hinta on merkitty 
väärin, asiakkaalla on hyvä syy jättää lasku maksamatta. Jos näin käy, työllistää tämä 
laskutushenkilökuntaa ja asiakkaan kanssa keskustelemaan mahdollisista lisämaksuis-
ta. Joka tapauksessa ongelman ratkaisemiseen voi kulu paljon aikaa. (Bragg 2013: 
90.) 
Hyödyllinen tapa estää virheellisen tiedon päätymistä laskulle on datantarkistukseen 
jotain siihen soveltuvaa tietokoneella olevaa sovellusta tai työkalua. Esimerkiksi lasku-
tusosoitetta syöttäessä sovelluksen tulisi hyväksyä ainoastaan validi postinumero. 
Suomessa tämä tarkoittaisi, että numeroita tulisi olla tarkalleen viisi. Tämä kenttä voisi 
olla suoraan sidoksissa kenttään, johon syötetään kaupunki tai kunta. Postinumeron 
perusteella sovellus antaisi automaattisesti oikean kunnan tietoja syöttäessä. Myös 
epänormaalien suuruisten laskutussummien syöttämisestä tulisi tulla virheilmoitus tieto-
ja syötettäessä. Kätevintä olisi, että myyjän tarvitsisi vain valita oikea tuote eikä välittää 
summan käsin syöttämisestä ollenkaan. Vastaavien automaattisten virheidentarkistus-
metodien avulla on mahdollista välttää väärän tiedon päätymistä laskulle. (Bragg 2013: 
90.) 
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Suurin ongelma automaattisen virheidentarkistussovellusta käyttöönotossa on se, että 
kyseessä voi olla paljon ohjelmointia vaativa projekti. Laskun eri osa-alueiden virheiden 
tarkistaminen voi vaatia oman projektinsa jokaisen osa-alueen osalta. Varsinkin jos 
yritys on ostanut käytössä olevat sovellukset kolmannelta osapuolelta, voisi omien 
muutosten tekeminen sovelluksessa olla turhaa. Kolmannen osapuolen päivittäessä 
sovelluksensa, voisivat itse tehdyt muutokset kadota rajapintojen välillä. Tämän mu-
kaan virheidentarkistusrutiinit tulisi ottaa käyttöön vain, jos käytössä oleva laskutusjär-
jestelmä on rakennettu nimenomaan kyseistä yritystä varten. Toisena vaihtoehtona on, 
että jos uusi laskutusjärjestelmä on hankinnan alla, pidetään virheidentarkistusta yhte-
nä tärkeimmistä kriteereistä uudessa järjestelmässä. Joka tapauksessa automaattinen 
virheidentarkistus on hyödyllinen lisä jokaisen yrityksen laskutuksessa. (Bragg 2013: 
90.) 
3.6 Muiden lähteiden vertaaminen Braggin teorioihin 
Kirjoitettua teoriaa laskun luomisesta löytyi hyvin vähän, mutta netin kautta löytyi useita 
sivustoja, jotka tarjoavat ohjeet hyvän peruslaskun luomiseen. Myös designia käsiteltiin 
nettisivustoilla enemmän kuin Braggin kirjoissa. Braggin kirjat antavat enemmän insi-
nöörimäisen tavan olennaisiin asioihin laskussa. Alaluvuissa käsitellään lyhyesti eri 
nettisivujen ohjeet ja niiden vastaavuus Braggin ohjeisiin. Käyn läpi ainoastaan sivusto-
jen ohjeiden poikkeavuudet tai tiedot, jotka Braggin kirjasta puuttuivat. 
3.6.1 Design Shack 
Ensimmäinen tieto, joka Braggin kirjoissa ei tullut vastaan, oli, että vaikka nykyään las-
kut toimitetaan usein elektronisesti ja design elektronisessa laskussa voi olla vapaam-
pi, suositellaan kuitenkin tavallisen paperiarkin kokoista laskupohjaa. (Johnson 2010.) 
Toisena mainintana on, että laskuun tulisi jättää tilaa tarvittaessa tarkempien tietojen 
merkkaamiselle. Kun pelkkä tuotteen nimi ja hinta ei riitä, voidaan tällä tavalla lisätä 
laskulle asiakasta hyödyttävää tietoa ja asiakas saa paremmin käsityksen veloituksen 
oikeellisuudesta. Sivusto korostaa lisätietojen tärkeyttä, jotta asiakas ei hämmentyisi 
laskun tuoteriveistä ja summista. (Johnson 2010.) 
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Yhteenvetona sivulla mainitaan, että laskun tulisi keskittyä kolmeen asiaan: Keneltä 
lasku on, mihin mennessä se pitää maksaa ja mikä laskutettava summa. Sivuston luo-
man esimerkkilaskun designissa on painotettu nimenomaan näitä kolmea elementtiä, 
jotta asiakas huomaisi ensimmäisenä nämä kolme asiaa laskusta. (Johnson 2010.) 
3.6.2 Smashing Magazine 
Tämän sivuston ohjeessa myös painotetaan laskun lisätietojen tärkeyttä. Useimmat 
asiakkaat eivät maksa laskua, jossa lukee vain esimerkiksi ”design”. Asiakkaalle tulisi 
kertoa laskussa tarkalleen, mistä he ovat saaneet, jotta asiakas tietää, mistä hän mak-
saa. Lisätiedon tulee olla mahdollisimman tarkka. Vertailukohtana käytetään sitä, että 
osaisitko sinä ja asiakas kertoa viiden vuoden päästä, mistä palvelusta tai tuotteesta on 
laskutettu. (Neville 2009.) 
Lisäksi sivustolla myös suositellaan olemaan kohtelias. Raha on aina herkkä aihe ja 
kohteliaisuus auttaa näissä tilanteissa aina. Asiakkaat maksavat sinulle rahoilla, joiden 
eteen he ovat itse aikaisemmin raataneet. Asiakkaalle tulee osoittaa, että arvostat 
maksun suorittamista. Laskussa tulisi myös suositella asiakasta ottamaan yhteyttä, jos 
laskusta tai mistään muusta asiasta nousee esiin kysymyksiä. (Neville 2009.) 
Myös tällä sivustolla painotetaan designin tärkeyttä. Esimerkkinä käytetään ravintolail-
lallista, jossa kaikki on täydellistä. Ruoka on hyvää, palvelu erinomaista ja tunnelma 
vertaansa vailla. Sitten saat laskun, joka on printattu halvalle paperille huonolaatuisella 
musteella. Mitä tällaisesta illasta jäisi mieleen? (Neville 2009.) 
Useimmat käyttävät tunteja nettisivujen, käyntikorttien ja ansioluetteloiden parissa, 
mutta käyttävät valmista peruspohjaa asiakkaan laskutusta varten. Lasku on viimeinen 
kontakti asiakkaan kanssa ja sen tulisi saada samanlaista huomiota kuin muutkin ele-
mentit yrityksessä. Luomalla kauniin ja selkeän laskun annat kuvan, että pienistä yksi-
tyiskohdistakin välitetään. (Neville 2009.) 
Lopussa sivustolla painotetaan virheidentarkistusta ja kaiken tarpeellisen tiedon löyty-
mistä laskulta. Laskua tulisi kustomoida mahdollisimman paljon oman maun mukaisek-
si. Tällä tarkoitetaan oman logon, värien ja designin lisäämistä laskulla. Tässä kohtaa 
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teoria eroaa Braggin kirjojen teoriasta, jossa suositellaan kaikkien ylimääräisten grafii-
koiden riisumista laskusta. (Neville 2009.) 
3.7 Yhteenveto teoriasta 
Hyvän laskun tuottamiseksi tulee keskittyä laskulla olevien tietojen yksinkertaistami-
seen, jotta lasku olisi mahdollisimman helposti luettava. Laskun tulisi sisältää ainoas-
taan minimi määrä olennaista tietoa, jonka avulla asiakas pystyy maksamaa laskun. 
Asiakasta ei tule hämmentää liian tiedon lisäämisellä laskulle. Laskun tulee aina kyetä 
vastaamaan seuraavaan kysymyksiin. Keneltä lasku on? Mihin mennessä lasku pitää 
maksaa? Mikä on laskutettava summa? Näitä tietoja tulisi korostaa designin avulla. On 
kuitenkin tärkeää, että asiakas tietää, mistä häntä laskutetaan, joten tarvittaessa las-
kuun tulisi lisätä tämä tieto mahdollisimman tarkasti. Tämän tiedon lisääminen suoraan 
laskutettavan tuoterivin alle on paras ratkaisu. 
Ajankohtaiset yhteystiedot ovat erittäin tärkeitä molempiin suuntiin. Jos laskuttavalla 
yrityksellä ei ole laskutettavalta oikeaa sähköpostiosoitetta tai laskutusosoitetta, ei las-
ku ikinä tavoita asiakasta ja saatavien perintä viivästyy. Asian selvitykseen kuluu aina 
turhaan aikaa. Sen lisäksi, että yhteystietojen asiakkaan suuntaan tulisi täsmätä, pitää 
myös laskussa näkyä selvästi tieto, miten laskutettavaan yritykseen saadaan yhteys ja 
milloin he ovat tavoitettavissa.  
Vanhanaikaisesta paperilaskutuksesta tulisi päästä eroon. Asiakkaalle tulisi suositella 
aina sähköisen laskun käyttöönottoa. Vaikka sähköisen laskun toimittamisessa voi olla 
samanlaisia vaikeuksia kuin paperisen laskun kanssa, pystytään lasku toimittamaan 
uudestaan nopeammin ja kustannustehokkaalla tavalla verrattuna paperilaskutukseen. 
Tarvittaessa kannattaa kuitenkin edelleen tarkkailla asiakkaan laskutuskäyttäytymistä 
ja laskuttaa asiakasta tavalla, joka parhaiten vaikuttaisi hänelle sopivan. Laskutustavan 
mahdollisesta muuttamisesta tulee kuitenkin aina sopia asiakkaan kanssa. 
Joidenkin yritysten liiketoiminta perustuu tuotteiden myymiseen pienissä erissä usein, 
mikä aiheuttaa suuren määrän eri laskuja. Näissä tapauksissa asiakkaan laskuttami-
nen voi muodostua vielä merkittävämmäksi menoeräksi suhteessa laskutettuun sum-
maan. Yhteenvetolaskutus tarjoaa ratkaisun tässä tapauksessa. Lyhyesti yhteenveto-
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laskutus sopii yrityksille, jotka laskuttavat asiakkaita usein ja pienillä summilla. Yrityk-
set, joiden asiakkaiden tilausten summat ovat erittäin suuria, ei tulisi ottaa tätä lasku-
tustapaa käyttöön, koska tapaan liittyy suurempi käyttöpääomakustannus. Kohdeyri-
tykselle ainoa oikea laskutustapa on kuukausittain lähetettävä yhteenvetolasku. 
Asiakkaat eivät maksa laskua, jossa on virheellistä tietoa. Tehokkain tapa välttää vir-
heellisen tiedon päätymistä laskulle on estää vääränlaisen tiedon syöttämisen laskulle. 
Tämä tarkoittaa laskutusjärjestelmän käyttöönottamista, jossa väärän tiedon syöttämi-
nen estetään kokonaan. Esimerkiksi Suomessa postinumerokenttään osoitetietoja syö-
tettäessä tulisi olla mahdollista syöttää vain 5 numeroa ja postinumeron avulla pitäisi 
olla mahdollista automaattisesti hakea oikean kunnan nimi laskulle. Jos tämä ei ole 
mahdollista nykyisessä laskutusjärjestelmässä, tulisi harkita uuden käyttöönottamista. 
Vaikka prosessi muutosta varten voi olla aikaa ja resursseja vievä, on se yleensä aina 
pidemmän päälle oikea ratkaisu. Kuvassa 2 näkyy kerätyn teorian perusteella tehty 
viitekehys, jota käytetään ratkaisuehdotuksen muodostamisessa. 
 
Kuva 2. Teorian pohjalta luotu viitekehys 
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4 Ratkaisuehdotuksen rakentaminen 
Tässä luvussa rakennetaan parannusehdotukset nykyisessä käytössä olevaan laskuun 
käyttämällä hyväksi luvussa 3 kerättyä teoriapohjaa. Ensin käydään läpi laskun muotoi-
lua ja varmistetaan, että ulkonäöllisesti lasku vastaa teoriassa esitettyjä tietoja. Tämän 
jälkeen käydään läpi tärkeimmät laskujen toimituksesta aiheutuvat ongelmat ja niihin 
ehdotetut ratkaisut. Varmistamme myös virheellisen tiedon pääsyn estäminen laskuille 
ja millä toimenpiteillä sitä voidaan estää. Lopuksi käymme läpi puhelukuunteluissa il-
menneet ongelmatapaukset ja käymme läpi ratkaisuehdotukset niihin. 
4.1 Laskupohjan vertaaminen teoriaan 
Esimerkkinä käytetään yrityksen yleisimmän tuotteen peruslaskua. Esimerkkilasku on 
poistettu työn julkisesta versiosta työn salauksen vuoksi. Tarkoitus on käydä läpi, vas-
taako lasku muodollisesti hyvää laskua. 
Laskussa ei näy turhia ylimääräisiä grafiikoita. Lasku on muodoltaan hyvin yksinkertai-
nen ja formaalinen niin kuin suurien yritysten laskut usein ovat. Yrityksen laskuissa 
puolet ensimmäisestä sivusta vie aina standardinomainen tilinsiirtolomake, jota käyte-
tään hyvin pitkälti jokaisessa laskussa Suomessa. Oli kyseessä sähköyritys tai vesilas-
kuja perivä taloyhtiö, tuo tilinsiirtolomake on tuttu kaikille, mikä laskuntulkintaa ajatellen 
on erittäin hyvä asia. Asiakkaat löytävät katseellaan rutiininomaisesti halutut tiedot. 
Tilinsiirtolomakeosasta löytyy aina kaikki tarvittavat tiedot laskun maksamista varten. 
Laskun lähettäjä, summa ja eräpäivä on merkattu aina samoille paikoille. Tämä lisäksi 
samat tiedot löytyvät myös laskun alusta yrityksen omana versiona. Yrityksen logo va-
semmassa yläkulmassa ilmoittaa, keneltä lasku on. Laskun oikeasta yläkulmasta löytyy 
laskun eräpäivä, summa löytyy oikeasta laidasta hieman alempaa. Näitä elementtejä ei 
ole kuitenkaan korostettu liiemmin. Yrityksen logo on selvä, mutta laskun eräpäivän ja 
laskun summan voisi esittää vielä selvemmin koon tai värien avulla. Tarvittaessa tiedot 
löytyvät kuitenkin aina asiakkaita varten standardimuodossa alla olevasta tilinsiirtolo-
makkeesta. 
Laskun numero on myös tieto, joka tulee löytyä laskusta. Se on asetettu laskuun oike-
alle yläkulmaan, mistä sen oletetaankin löytyvän. Oikeaan yläkulmaan on tämän lisäksi 
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sijoitettu laskun eräpäivä, laskun päiväys, viitenumero ja laskutussopimus. Näistä las-
kutussopimuksen numero on tieto, joka tuskin on tarpeellinen asiakkaalle. Jos se pitää 
laskulle sijoittaa, voisi sen sijoittaa muualle kuin noihin olennaisimpiin tietoihin. 
Olennaista on myös lisätä asiakaspalvelun yhteystiedot laskulle. Tässä tapauksessa ne 
löytyvät tilinsiirtolomakkeen yläpuolelta. Laskussa ei kuitenkaan näy kyseisen palvelun 
aukioloaikoja, vaikka sen pitäisi laskulla ehdottomasti olla. Laskulla lukee myös tekni-
sen tuen yhteysnumero, mutta senkään aukioloaikoja ei laskussa lue jostain syystä. 
Varsinkin kun tekninen tuki hoitaa myös yksinkertaisia laskutusasioita. Asiakas ei vält-
tämättä laskusta ymmärrä, että vastaus olisi mahdollista saada jo viikonloppuna.  
4.2 Asiakkaiden yhteystietojen pitäminen ajan tasalla 
Asiakkaiden yhteystietojen päivittäminen on olennainen osa toimivaa laskutusta. Asi-
akkaaseen tulee saada yhteys, jos tarve sille ilmenee. Väärät yhteystiedot voivat aihe-
uttaa turhaa työtä. Tämän johdosta tulisi käyttää enemmän keinoja yhteystietojen pitä-
miseen ajan tasalla. 
Nykyään kätevin muoto tietojen päivittämiseen on niiden automaattinen kysely ajoittain 
yrityksen verkkopalveluun kirjautuessa. Tämä käytäntö tuli itselle ensimmäisenä vas-
taan vakuutusyhtiön verkkopalvelussa ja on näkynyt sen jälkeen muutamissa muissa-
kin palveluissa. Tätä samaa metodia voisi hyödyntää ehdottomasti yrityksen itsepalve-
lusivustolla. Jos käyttäjällä on tunnukset kyseiseen palveluun, pystyy hän hallinnoi-
maan yrityksen tuotteita, tilaamaan uusia tuotteita kuin myös irtisanomaan vanhoja 
sekä tarkastella saapuneita laskuja ja tilaushistoriaa. Tämän lisäksi palveluun liittyy 
lukuisia muita toiminnallisuuksia, mutta yllä mainitut ovat ne yleisimmät syyt, miksi pal-
velua käytetään. Kun tilausyhteyshenkilö varmistaa omat tietonsa, voisi hän myös var-
mistaa yrityksen muutkin yhteystiedot, kuten kuka on laskun maksaja, jos maksaja on 
eri kuin sopija. 
Steven Bragg käsittelee vuoden 2005 kirjassaan tapaa, jolla myyntihenkilöstön avulla 
pystyttäisiin päivittämään asiakkaiden yhteystietoja. Myyjillä on usein viimeisin tieto 
asiakkaan yhteystiedoista. He eivät kuitenkaan halua käyttää aikaa yhteystietojen päi-
vitykseen, koska silloin menetetään aikaa myynnistä. Parhaana tapana mainitaan kan-
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nustepalkkiojärjestelmä yhteystietojen päivittämisestä, jotta yhteystietojen päivitys py-
syy mielessä. Järjestelmän avulla jaetut palkkiot eivät kuitenkaan tulisi ylittää tietojen 
päivityksestä saatavaa hyötyä. Asiakaspalvelua ja teknistä tukea tämä kannustepalk-
kiomalli ei koskisi, koska tietojen päivitys tulisi olla rutiinia ja kuulua automaattisesti 
työnkuvaukseen. 
4.3 Sähköisen laskutuksen tärkeys 
Sähköinen laskutus on sekä laskun lähettäjää että sen vastaanottajaa hyödyttävä las-
kutustapa. Asiakas saa laskun nopeasti ja mahdollisen virheen löytyessä, pystyy hän 
olemaan nopeasti yhteydessä asiakaspalveluun laskun korjaamiseksi. Jos lasku lähe-
tetään paperilaskuna, kuluu ensinnäkin laskun toimitukseen aina muutama arkipäivä ja 
jos laskussa on korjattavaa, menee uuden laskun toimitukseen taas muutama arkipäivä 
lisää. Sen lisäksi, että paperilasku on nyky-yhteiskunnassa luontoa turhaan rasittava 
tapa, koituu siitä turhia kustannuksia niin laskuttajalle kuin laskutettavallekin.  
Sähköisen laskun voi toimittaa sähköpostiin esimerkiksi PDF-tiedostona, mutta ehdot-
tomasti kätevämpi tapa on e-laskun käyttöönotto. E-lasku on paras tapa varmistaa, että 
lasku tulee maksetuksi ja sitä tulisi ensisijaisesti suositella asiakkaalle. E-lasku voidaan 
veloittaa tililtä suoraan ilman, että sitä tarvitsee erikseen käydä hyväksymässä, jos 
pankille annetaan lupa ilman varmistusta veloittaa. Tämä varmasti vähentäisi sitä kon-
taktipiikkiä, joka aina laskutuskontakteista aiheutuu kerran kuussa, ja mahdollisesti 
voisi olla jopa tärkein tapa turhien kontaktien taklaamisessa. Laskujen maksaminen voi 
myös olla joillekin epämiellyttävä toimenpide eikä tällä tavalla laskujen maksamiseen 
tarvitse kuluttaa aikaa eikä vaivaa. 
Automaattiseen e-laskun käyttöön liittyy se, että laskua ei käytännössä tulkita ollen-
kaan, mikä johtaa siihen, että asiakas ei välttämättä huomaa laskuissa olevia virheitä 
vasta kuin myöhemmin, jos hän ei käy laskuja heti tarkastelemassa verkkopalvelun 
kautta. Sinänsä tämä ei aiheuta suurempia ongelmia, koska laskutus voidaan aina kor-
jata tuleville laskuille, oli sitten kyse kuinka vanhasta laskusta tahansa. Myös merkittä-
västi normaalista poikkeavista laskuista voidaan asiakasta informoida proaktiivisesti 
tarvittaessa. 
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Automaattinen e-lasku tarjoaa myös ratkaisun niille, jotka eivät sähköistä laskutusta 
halua sen hankaluuden vuoksi. Oli sitten kyse ylipäätään tietokoneen käytöstä tai van-
hasta tottumuksesta saada käteen fyysinen lasku, voidaan koittaa asiakas saada nä-
kemään automaattisen laskutuksen hyvät puolet. Asiakkaan tarvitsee vain kerran käy-
dä hyväksymässä verkkopankissaan tuon automaattinen laskutus. Tämän jälkeen asi-
an voi unohtaa kokonaan. Ihmiset tekevät helpommin virheitä kuin tietokoneet ja inhi-
millisten elementtien poistaminen yhtälöstä vähentää virheiden ja ongelmien ilmaantu-
misen todennäköisyyttä. 
4.4 Yhteenvetolaskutus 
Yhteenvetolaskutus on käytännössä ainoa oikea tapa toimia kohdeyritykselle. Mikään 
muu laskutustapa ei ole olisi millään tapaa järkevä. Hyvänä vertailukohtana voidaan 
verrata luottokortin käyttöä. Olisi typerää lähettää jokaisesta tapahtumasta lasku. Huvit-
tavinta olisi, jos laskutustapana käytettäisiin vielä paperilaskua. 
4.5 Väärän tiedon päätyminen laskulle 
Väärän tiedon päätymistä laskulle voidaan välttää automaattisen tietojen tarkistuksen 
avulla, jossa sovellus tai muu työkalu varmistaa, että laskulle päätyvä tieto ei ole väärä 
tai järjestelmään syötetyt asiakkaan yhteystiedot ovat valideja. Tämä tarkoittaa sitä, 
että käytössä oleva järjestelmä varmistaa, että siihen syötetty puhelinnumero on vali-
dissa muodossa tai se antaa ilmoituksen, jos yhteystietoihin syötettyä postinumeroa ei 
ole olemassa. 
Yrityksen asiakkaalle luomassa itsepalvelusivustossa on käytössä automaattinen tar-
kistus, jolla pystytään varmistamaan, että laskutusosoite tulee kirjoitettua oikeassa 
muodossa. Esimerkiksi laskutusosoitetta vaihtaessa järjestelmä tarkistaa, onko posti-
numero kirjoitettu validissa muodossa. Numeroita pitää olla tasan tarkkaan viisi tai tie-
tojen syöttäjä saa vastauksena virheilmoituksen eikä muutosta pysty tallentamaan. 
Valitettavasti järjestelmä ei anna postinumeron syöttämisen jälkeen automaattisesti 
oikeata kuntaa. Tärkeintä kuitenkin on, että postinumero on syötetty oikein. 
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Laskutusvirheitä ei myöskään tule laskujen summiin, koska summat ovat aina liitetty 
tiettyyn tuotteeseen. Ainoa virhe, joka laskun summaan voi tulla, on se, jos asiakaspal-
velija tai asiakas itse tilaa yksinkertaisesti väärän tuotteen. Tietenkin jos tuotteeseen 
liitetty hinnoittelu ei vastaa oikeata summaa, voi virheitä tulla. Näin voi käydä, kun lisä-
tään uusia tuotteita tai vanhojen tuotteiden hintoja muutetaan. 
4.6 Nykytila-analyysissä kuunneltujen puheluiden ratkaisuehdotukset 
Ensimmäisenä ongelmakohtana laskuissa oli epäselvyys laskutuksen loppumisessa 
tietyn tuotteen kanssa. Asiakkaita tuntuu hämmentävän se, että laskutus ei lopu heti 
vaan tuote näkyy vielä seuraavan kuun laskussa. Osassa tuotteissa irtisanomisaika on 
yksi kuukausi, jolloin tammikuussa irtisanottu tuote laskuttuu vielä maaliskuun ajan. 
Kontaktin päätteeksi tulisi tehdä selväksi asiakkaalle, että tuote tulee vielä näkymään 
ensi kuun laskussa, oli kontaktitapana sitten puhelu tai sähköposti. Myös laskulla voisi 
olla selvemmin merkintä tai tieto, että minä päivänä tuote on irtisanottu ja että milloin 
tuotteen laskutus loppuu. Syy tuotteen näkymiselle voisi myös laskulla. Teorian mu-
kaan tuo tieto tulisi syöttää laskussa suoraan kyseisen tuotteen laskutusrivin alle. 
Yrityksen tiettyjen tuotteiden laskutuskausi on pitkälti aina kaksi kuuta, jolloin asiakkaat 
voivat luulla, että kyseisen tuotteen kuukausiveloitus on tuplasti sen verran, mitä sen 
tulisi oikeasti olla. Laskussa kyllä lukee, miltä aikaväliltä veloitus on, mutta asiakkaat 
eivät sitä huomaa. Tässäkin tapauksessa voisi käyttää hyväksi tuota lisätietoriviä heti 
tuotteen alapuolella, että kyseessä on veloitus kahden kuukauden ajalta. 
Asiakkaan tilaamien tuotteiden tuoteriviä tulisi myös muokata. Laskulla tulisi selvemmin 
käydä ilmi, mistä laitteesta on kyse ja minä päivänä se on tilattu. Jos taas verkkokau-
pasta tilatulle laitteelle ei syötä nimeä, lukisi käyttäjäkohdassa esimerkiksi yrityksen 
nimi eikä sille nyt generoituva ”käyttäjä 1”. 
Laskutuskontakteista käy ilmi, että asiakkaan yhteystiedot laskuja koskien eivät aina 
ole ajan tasalla. Ajatellaan esimerkiksi tilanne, jossa asiakas saa sähköpostilla laskun, 
jota ei maksa. Tämän jälkeen tästä lähtee maksukehotus uudestaan maksajalle 7 päi-
vän päästä paperilaskuna. Myös jos laskutusyhteystietoihin on merkattu yhteyspuhe-
linnumero, lähtee laskutusta kehotus myös SMS-viestinä kyseiseen numeroon. Jos 
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laskua ei vieläkään makseta ja kyse on esimerkiksi tavallisesta matkapuhelinliittymäs-
tä, menee liittymä kiinni 16 päivän päästä eräpäivästä. Jos asiakas ei vieläkään tähän 
reagoi, lähtee toinen maksukehotus 20 päivän päästä eräpäivästä. Tässä tapauksessa 
tieto maksamattomasta laskusta lähtee niin maksajalle kuin myös omistajalle eli sopijal-
le. Maksajan yhteystiedot voivat siis erota sopijan yhteystiedoista. Vastaan on tullut 
tapauksia, jossa maksajan katuosoitetiedot ovat väärät, mutta sopijan tiedot ovat oike-
at. Näissä tapauksissa liittymä ehtiikin mennä jo kiinni ennen kuin asiakas pystyy siihen 
reagoimaan. Tähän ratkaisuna on, että kun laskutustietoja tarkistetaan, tulisi asiakas-
palvelijan tarkistaa ehdottomasti maksajan ja sopijan yhteystiedot eikä vain toista. Var-
sinkin tulisi tarkistaa tieto, mihin SMS-viesti lähetetään, kun lasku on jäänyt maksamat-
ta. 
Yritysasiakkaille mainostetaan tuotteita hinnoin, joihin arvonlisäveroa ei sisälly. Tämä 
on normaali käytäntö, koska vain tuolla arvonlisäverottomalla osalla on merkitystä yri-
tystoiminnan ollessa kyseessä. Tämä tulisi selvästi kommunikoida asiakkaille, että ky-
seessä on nimenomaan arvonlisäveroton hinta, jotta asiakas ei turhaan uudestaan 
ottaisi yhteyttä laskutukseen tämän takia. Varsinkin kiinteitä tuotteita tilattaessa, jos 
tuote myydään asiakkaalle hinnalla 29 euroa kuussa, kontaktin voi aiheuttaa se, että 
laskun tullessa summa on yli 70 euroa, koska lasku on kahdelta kuulta ja siihen on 
lisätty verot. 
Viimeisenä kohtana puheluissa nousi esille se, että asiakkaan määräaikainen sopimus 
on loppunut ja tuotteen hinta on noussut vanhaa korkeammaksi. Myynti yleensä ottaa 
näihin asiakkaisiin ajoissa yhteyttä sopimuksen uudistamiseksi, mutta tapauksia edel-
leen tulee vastaan, jossa asiakas on jäänyt kontaktoimatta. Myyntiin tulisi välittää pa-
remmin tietoa loppuvista määräaikaisista sopimuksista. Useimmissa tapauksissa kui-
tenkin asiakas tilaa määräaikaisen tuotteen uudestaan, mikä varmistaa pidempään 
jatkuvan asiakassuhteen ja pitää asiakkaan tyytyväisenä, koska hinta pysyy edelleen 
edullisena. Kuvasta 3 löytyvät kuunneltujen laskutuspuheluiden perusteella luodut rat-
kaisuehdotukset taulukkona. 
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Kuva 3. Ratkaisuehdotukset laskutuspuheluissa esiintyneihin ongelmatilanteisiin 
4.7 Yhteenveto ratkaisuehdotuksista 
Laskupohja vastaa pitkälti hyväksi tunnistettua pohjaa, jossa tilinsiirtolomake vie puolet 
ensimmäisen sivun alaosasta. Lomakkeen yllä löytyy yrityksen oma visio laskupohjas-
ta. Pohja on hyvin formaalinen, tiedot on asetettu niille kuuluville paikoilleen. Designia 
olisi voitu kuitenkin vahvistaa selventäen graafisesti, mihin mennessä lasku pitää mak-
saa ja mikä on maksettava summa. Yrityksen logo näkyy selvästi vasemmassa ylä-
laidassa, joten asiakas tietää keneltä laskun on tullut. Laskulle on lisätty turhaan lasku-
tusnumero oikeaan yläkulmaan tärkeiden tietojen viereen. Tämä on tieto, jota yritys 
käyttää itse, mutta jota asiakas ei tarvitse laskun maksamiseen. Laskulta löytyy asia-
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kaspalvelun ja teknisen tuen yhteysnumerot, mutta jostain syystä palveluiden aukiolo-
aikoja ei ole mainittu. 
Asiakkaiden ajankohtaiset yhteystiedot ovat tärkeä osa toimivaa laskutusta. Kätevin 
tapa varmistaa asiakkaiden yhteystietojen ja laskutustietojen oikeellisuus on varmistaa 
tiedot aika ajoin asiakkaan kirjautuessa yrityksen itsepalvelusivustolle. Ennen kuin 
muutoksia pääsisi itsepalvelukanavassa tekemään, pyytäisi palvelu varmistamaan tie-
dot ja tarvittaessa muuttamaan ne oikeiksi. Toinen hyvä tapa nimenomaan asiakaspal-
velun ja teknisen tuen toimintaa ajatellen on päivittää tarvittaessa tiedot asiakkaan ot-
taessa yhteyttä. 
Ehkäpä tärkeimpänä tapana ehkäistä kontaktipiikkiä, joka laskutuspuheluista aiheutuu, 
on suositella asiakkaalle e-laskun käyttöönottoa. Tässä tapauksessa suosituksena on 
nimenomaan automaattinen e-lasku, joka veloitetaan asiakkaan tililtä automaattisesti, 
kunhan asiakas antaa pankilleen luvan tuon laskun veloittaa. Tällä tavalla asiakkaat 
eivät pääse ollenkaan tulkitsemaan laskujaan, ne menisivät suoraan maksettavaksi. 
Laskuissa on kuitenkin erittäin harvoin virheitä. Jos virheitä tulee, huomataan ne usein 
yrityksessä jälkeenpäin ja korjataan automaattisesti. Jos laskuihin edelleen jokin virhe 
jää, pystytään tarvittaessa hyvitykset lisäämään tuleviin laskuihin. 
Laskutuspohjaa miettiessä yhteenvetolaskutus on ainoa oikea tapa laskuttaa tämän 
yrityksen asiakkaita. Mikään muu tapa ei olisi millään tapaa järkevä. Myös väärän tie-
don päätyminen laskulle on estetty hyvin kattavin toimenpitein yrityksessä. Jos laskulle 
väärää tietoa päätyy, johtuu se yleensä inhimillisestä virheestä. Ainoa tapaus, joka tuli 
vastaan, oli tietyn tuotteen irtisanominen väärällä tavalla, mutta tämäkin johtui siitä, että 
kyseisissä tapauksissa laskutus oli lopetettu väärällä tavalla asiakaspalvelijan toimesta. 
Kuvassa 4 on listattu ratkaisuehdotukset liittyen laskun sisältöön ja designiin sekä 
myös laskutukseen yleisesti. Kuvasta on jätetty pois kohdat, jos selvää kehityskohdetta 
tietystä osa-alueesta ei ole muodostunut. 
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Kuva 4. Teorian pohjalta luodut ratkaisuehdotukset laskutuksesta 
5 Johtopäätökset 
Tämä luku tarjoaa yhteenvedon koko projektista ja toimenpidesuositukset syntyneiden 
tulosten perusteella. Viimeisenä käydään myös läpi työn itsearviointi. 
5.1 Yhteenveto 
Kehityshanke toteutettiin käyttämällä toimintatutkimuksen mallia, mutta työn laajuuden 
takia tässä työssä on jätetty pois ratkaisumallin toteutuminen käytännössä, toteutumi-
sen vaikuttavuus ja jatkokehitysehdotuksen muodostaminen näiden vaiheiden pohjalta.  
Tätä työtä varten kerätty tieto on tullut haastatteluista ja yrityksen sisäisistä materiaa-
leista. Parhaita käytäntöjä etsittiin kirjallisuudesta ja verkkojulkaisuista. Haastatteluja 
käytettiin syventämään ymmärrystä liittyen yrityksen sisäisiin materiaaleihin. Näin var-
mistettiin, että materiaalien tiedot pitävät edelleen paikkaansa ja saatiin myös kerättyä 
mahdollisesti materiaaleilta puuttumaan jääneet tiedot. Esimerkiksi sarjaan saapunei-
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den puheluiden kuuntelun jälkeen tiedot varmistettiin vielä erikseen sarjassa työskente-
leviltä henkilöiltä. 
Hanke lähti liikkeelle kohdeyrityksen liiketoimintaongelman määrittelemisellä. Kohdeyri-
tyksessä on jatkuvan prosessin alla yritysasiakaspalvelun ja teknisen tuen laadun ke-
hittäminen. Laatua seurataan NPS-luvun avulla. Suurin yksittäinen negatiivisen asia-
kaspalautteen lähde oli liian pitkä jonotusaika. Tästä syystä tavoitteeksi muodostui sel-
vittää jonotuksen juurisyyt ja tarjota ratkaisuehdotus keskeisten puutteiden korjaami-
seksi.  
Nykytila-analyysin avulla suurimmaksi jonotuksen juurisyyksi rajattiin asiakkaiden las-
kuntulkinta. Tiettyyn aikaan kuusta asiakkaiden puhelut aiheuttavat piikin asiakaskon-
takteissa eikä tähän piikkiin pystytä tehokkaasti muun muassa resurssoinnin puolesta 
vastaamaan. Tämän johdosta työtä varten kerättiin teoriaa toimivasta laskutuksesta ja 
varsinkin laskun sisällöstä. Teorian pohjalta luotiin viitekehys, jota käytettiin hyväksi 
ratkaisuehdotuksen muodostamisessa. Ratkaisuehdotukset on koottu taulukoihin yh-
teenveto-osuudessa niiden tarkastelemisen helpottamiseksi. 
5.2 Toimenpidesuositukset 
Tässä luvussa listaamme lyhyesti mahdolliset toimenpiteet ratkaisuehdotusten pohjal-
ta. 
 
Luvussa 4.6 listattiin yleisimmät syyt asiakkaiden yhteydenottoon laskuntulkintaa ajatel-
len ja tarjottiin ratkaisuehdotukset tilanteiden ratkaisemiseksi. Kaikkia ongelmia ei voida 
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kerralla ratkaista, joten on loogista käydä läpi yleisimmät yhteydenottosyyt ja kitkeä 
asiakkaiden turhaa yhteydenottoa näihin asioihin liittyen. Tarjottuja kehitysehdotuksia 
voi tarkastella koostetussa muodossa kuvassa 10. 
Laskupohjan designin optimointi nousi esille tarkasteltaessa laskupohjaa löydettyyn 
teoriaan. Laskupohjan designia voisi tarkastella asiantuntevan graafikon toimesta ja 
miettiä, miten olennaisten tietojen, kuten eräpäivän ja maksettavan summa, sijoittelua 
ja korostamista voisi parantaa. Samalla voisi varmistaa, että lasku sisältäisi vain olen-
naisen tiedon laskun maksamista varten, jotta sekaannuksia laskua maksaessa ei tuli-
si. Laskusta kuitenkin aina löytyy tilinsiirtolomake, jossa maksutiedot ovat standar-
doidussa muodossa tarvittaessa. 
Asiakkaiden yhteystietojen ylläpitämisen tehostaminen nousi esille laskutuksen toimi-
vuutta parantavana tekijänä. Tästä kohdasta esiin nousi itsepalvelusivuston voimak-
kaampi hyödyntäminen tietojen ylläpitämisessä. Monilla muilla suurilla yrityksillä on 
käytössä käytäntö, joka pyytää asiakasta varmistamaan yhteystietonsa, kun asiakas 
kirjautuu kyseisen yrityksen verkkopalveluun. Tämä helpottaa asiakkaan kontaktoimista 
niin laskutuksen ja muidenkin yhteydenottoa vaativien asioiden suhteen. Tietojen päi-
vittäminen heijastuu myös esimerkiksi siihen, että yrityksen tietoihin ei jää näkyviin tila-
usyhteyshenkilöitä, jotka eivät enää yrityksessä ole töissä. Myös yritysasiakaspalvelun 
ja teknisen tuen aktiivisuus puutteellisten tietojen päivityksessä on tärkeää. 
E-laskun käyttöönoton suosittelu nousi esille hyvänä keinoa taklata asiakkaiden turhia 
kontakteja. Sähköisen laskun toimitukseen voidaan käyttää myös sähköpostia, mutta 
ehdottomasti kätevin tapa hoitaa laskutus on automaattinen E-lasku. Näin pystymme 
välttämään pitkälti asiakkaan laskuntulkinnan, kun lasku veloitetaan automaattisesti 
asiakkaalta. Laskuille harvoin päätyy väärää tietoa ja jos näin käy, usein se huomataan 
proaktiivisesti kohdeyrityksen toimesta ja korjataan tarvittaessa heti tai viimeistään seu-
raavalle laskulle. 
5.3 Arviointi 
Insinöörityö liittyi vahvasti omaan toimenkuvaan, joten lähestyminen oli helpompaa kuin 
täysin uuteen asiaan paneutuminen. Tavoitteet saavutettiin omasta mielestä riittävällä 
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tasolla. Työtä varten on kerätty riittävästi tietoa tukemaan sitä, miksi juuri jonotus on 
suurin juurisyy heikkoon asiakaspalautteeseen. Nykytila-analyysiin kerättyjen materiaa-
lien sisältö on tarvittaessa käyty materiaalin tekijän kanssa läpi tietojen varmistamisek-
si. Myös analyysia varten kuunnellut puhelut on käyty läpi sarjassa pitkään työskennel-
leiden henkilöiden kanssa tietojen varmistamiseksi. Tarjotut kehitystoimenpiteet ovat 
hyvä pohja suositteluasteen parantamiseen keskeisten puutteiden korjaamiseksi. 
Teoriaosuutta ajatellen olisin toivonut löytäväni enemmän teoriaa koskien laskun de-
signia ja helppoa luettavuutta. Laskutuksesta löytyi teoriaa muuten erittäin paljon, mut-
ta laskuntulkintaa ajatellen laskun ulkonäöstä ei löytynyt paljoa kirjallisuutta. Jos työ 
olisi ollut laajempi, olisi varsinkin jatkotoimenpide-ehdotuksia varten tärkeää etsiä vielä 
syvempää tuota kirjallisuutta. Olen kuitenkin tyytyväinen teoksiin ja materiaaleihin, joi-
hin tämän työn teoriaosuus perustuu. 
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